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El trabajo realizado es demostrar la relación del clima laboral con la motivación de los 
trabajadores del área de Telemarketing de Call Center del Banco Falabella S.A. del distrito 
de Lima Cercado en el primer semestre del año 2018, logrando obtener datos verídicos 
como perciben el clima laboral. Con los resultados obtenidos, se podrá contribuir con el 
Banco para mejorar el ambiente donde se desarrollan las funciones, con la finalidad que el 
personal se encuentre satisfecho. 
El estudio realizado es importante porque podemos identificar cuáles son los factores 
determinantes, que desmotivan a los trabajadores en el cumplimiento de sus labores, por lo 
tanto, ayudará a resolver los problemas existentes; contribuyendo a implementar 
estrategias en la motivación de los trabajadores.  
Así mismo este estudio servirá como base para futuras investigaciones aportando una 
aplicación valida y justificada, mediante el cual se podrá desarrollar con mayor facilidad 


















El Banco Falabella S.A. debe establecer un ambiente de trabajo adecuado para 
lograr la conformidad en el producto o servicio prestado. Este proyecto tiene como 
finalidad comprobar la relación del clima laboral con la motivación de los 
trabajadores en el área de Telemarketing de Call Center del Banco Falabella S.A del 
distrito de Lima Cercado durante el primer Semestre del 2018 
 
Para el cumplimiento de este objetivo se aplicarán dos instrumentos, el primero 
medirá el clima laboral, y el segundo la motivación, será un estudio descriptivo 
correlacional, la población será de 120 trabajadores del área de Telemarketing de 
Call Center y la muestra será de 73 trabajadores, basado en un muestreo 
probabilístico, se espera  demostrar que el clima laboral es deficiente y este se 
relaciona con la motivación del personal por lo que se  propondrá recomendaciones  
que permitirán  al Banco adoptar las propuestas para un mejor desempeño laboral. 
 





The Falabella Bank S.A. must establish an adequate work environment to achieve 
compliance in the product or service provided. The purpose of this project is to verify 
the relationship between the work climate and the motivation of workers in the Call 
Center Telemarketing area of Banco Falabella S.A in the district of Lima Cercado 
during the first Semester of 2018 
 
For the fulfillment of this objective two instruments will be applied, the first will 
measure the work environment, and the second the motivation, will be a correlational 
descriptive study, the population will be 120 Telemarketing Call Center workers and 
the sample will be 73 workers , based on a probabilistic sampling, it is expected to 
demonstrate that the work environment is deficient and this is related to the 
motivation of the personnel, so recommendations will be proposed that will allow the 
Bank to adopt the proposals for a better work performance. 
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1. TEMA Y TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN   
 
“Relación del clima laboral con la motivación de los trabajadores del Área 
de Telemarketing de Call Center del Banco Falabella S.A. del distrito de 
Lima Cercado durante el Primer Semestre de 2018” 
 
 
2. OBJETIVOS   
 
 
2.1 DESCRIPCIÓN DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA  
 
 
Banco Falabella con el pasar de los años aumentó su cartera de 
clientes, a medida que lo hacía se encontró deficiencia en su Call 
Center en el área de Telemarketing, generando problemas con los 
trabajadores, debido a los horarios rotativos, generando 
disconformidad en los colaboradores para que realicen sus labores de 
forma adecuada, debido a la falta de capacitación y trato inadecuado, 
con supervisores que imponen sus políticas del trabajo, intimidando 
con suspensiones y suprimiendo las actividades de recreación y 
bienestar, afectando a la gerencia en la planificación para cada mes, 
motivando que los trabajadores no se comprometan con su trabajo 
debido al incremento de sus funciones, situación que crea un clima 
laboral desfavorable. 
 
Así mismo la empresa, no aplica un plan de capacitación, situación 
que impide que el personal se involucre con el trabajo que realiza de 
forma adecuada, por otro lado, ya no se trabaja en equipo, generando 





2.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
 
 
Banco Falabella como empresa tiene entre sus características, brindar 
un buen clima laboral a sus trabajadores, donde cada uno pueda 
desarrollar sus habilidades, identificando problemas y 
solucionándolos en la brevedad posible; sin embargo, en la 
actualidad no se ve reflejado en el área de Telemarketing del Call 
Center, generando que los trabajadores no se sientan identificados, 
comprometidos y motivados para realizar sus labores diarias, 
manteniendo así un bajo rendimiento en los objetivos y sin llegar a 
las metas que se trazan mensualmente, lo cual conlleva a disminuir 
sus ingresos. Para determinar el clima laboral dentro de la empresa es 
importante plantear las siguientes preguntas: 
¿Cuáles son los motivos de tener poco rendimiento?, ¿Cuáles son los 
procesos que impiden un desarrollo profesional?, ¿Cómo considera 
su área de trabajo?, ¿Cómo se relacionan en su área?, ¿Existe trabajo 
en equipo y buena comunicación entre los trabajadores? 
Sobre estas preguntas nos enfocaremos para poder realizar nuestro 
trabajo de investigación, identificar cuáles son los errores más 
frecuentes y donde se ubica el problema, y de acuerdo a estos 
resultados, podremos definir qué soluciones se puede brindar. 
 
2.3 FORMULACIÓN DE LOS PROBLEMAS 
 
 
 Problema Principal 
 
¿Cómo se relaciona el clima laboral con la motivación de los 
trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del Banco 
Falabella S.A. en el distrito de Lima Cercado en el primer semestre 









a) ¿Cómo se relaciona del clima laboral con la motivación extrínseca 
de los trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella en el distrito de Lima Cercado en el primer 
semestre del año 2018? 
 
b) ¿Cómo se relaciona del clima laboral con la motivación intrínseca 
de los trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center 
del Banco Falabella en el distrito de Lima Cercado en el primer 
semestre del año 2018? 
 
c) ¿Cómo se relaciona el clima laboral con la motivación positiva  de 
los trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella en el distrito de Lima Cercado en el primer 
semestre del año 2018? 
 
 
2.4 OBJETIVO PRINCIPAL   
 
Relacionar el clima laboral con la motivación de los trabajadores del 
área de Telemarketing en el Call Center del Banco Falabella S.A. en 
el distrito de Lima Cercado en el primer semestre del año 2018. 
 
2.5 OBJETIVOS ESPECÍFICOS   
 
a) Analizar la relación del clima laboral con la motivación extrínseca 
de los trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella S.A.  en el distrito de Lima Cercado en el primer 
semestre del año 2018. 
 
b) Determinar la relación del clima laboral con la motivación 
intrínseca de los trabajadores del área de Telemarketing en el Call 
Center del Banco Falabella S.A.  en el distrito de Lima Cercado 




c) Evaluar la relación del clima laboral con la motivación positiva de 
los trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima Cercado en el primer 





3. FUNDAMENTACIÓN DEL TEMA  
 
3.1 JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
 
El trabajo investigado, se realiza por la razón que,  se ha identificado 
que el trato al personal en el área de Telemarketing del Call Center 
del Banco Falabella S.A no es el adecuado, la comunicación no es 
fluida,  existe mucha carga laboral y sin ningún tipo de motivación 
por parte de la gerencia así como de los coordinadores de cada 
equipo,  generando, de esa manera un mal clima laboral entre los 
empleados y esto, lejos de tener un buen ambiente para laborar, 
genera descontento y desgano para seguir trabajando con normalidad, 
es ese el motivo de nuestro estudio. 
 
Justificación Doctrinaria. - Tomamos esta justificación porque con 
los logros que alcancemos al hacer el estudio correspondiente 
podremos relacionar el comportamiento de los trabajadores respecto 
al clima laboral que actualmente está presentando la empresa y esto 
conllevará también a mantenerlos motivados, de esa manera se podrá 
realizar un mejor trabajo y así poder alcanzar las metas requeridas. 
 
Justificación Teórica. - Tomamos esta justificación porque 
consideramos que los resultados del estudio que estamos haciendo 
nos servirán para realizar mejoras en el ámbito en el cual estamos 
investigando. 
 
Justificación Metodológica. – Tomamos esta justificación porque 
mediante los resultados del estudio tendremos una nueva estrategia 
que nos ayudará a realizar mejoras del clima laboral en el área de 




3.2 DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN   
 
Las delimitaciones que presentamos son exclusivamente a los 
trabajadores del área de Telemarketing - Call Center del Banco 
Falabella la cual está conformada por 120 trabajadores distribuidos 
en los cargos que se indican: 
  
 Un (01) Gerente de Call Center 
 Un (01) Jefe de Telemarketing 
 Dos (02) Analistas de Telemarketing 
 Cinco (05) Supervisores 
 Ciento cinco (105) Ejecutivos de ventas 
 Un (01) Jefe de calidad 
 Cinco (05) Monitores de calidad 
  
Quienes en su conjunto se encargan de filtrar y gestionar la base de 
clientes enviada por el área de créditos, con lo cual se pretende llegar 
a la meta mensual establecida 
. 
 
3.3 LIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN  
 
Tenemos las siguientes limitaciones: 
 Se presentó dificultad para aplicar las encuestas a los 
trabajadores por el motivo que el tiempo de disponibilidad es 
limitada. 
 La disponibilidad de tiempo para realizar el trabajo.  
 La empresa no cuenta con el rendimiento de las evaluaciones 
por cumplimiento, que realiza a sus trabajadores. 
 Recursos Humanos no cuenta con normas que establezca los 




 En el internet o página web se encuentra información general 
de la empresa, pero no existe información del área de 
Telemarketing, solo se visualiza información que no es de 
importancia. 
 
3.4 VIABILIDAD O FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACIÓN   
  
 
La presente investigación si es viable por cuanto se realiza con una 
herramienta (encuesta) elaborada y aplicada para este estudio, que 
permite saber la relación de las variables planteadas la cual es 
analizada por medio de un software informático estadístico (SPSS 
v22), además del interés del investigador y de parte gerencial de la 
empresa porque existe interés de conocer los resultados para 












4. DESCRIPCIÓN DEL CONTENIDO   
 
 
4.1 MARCO TEÓRICO  
 
4.1.1. ANTECEDENTES NACIONALES  
 
a. Gutiérrez, P. & Huamán, F. (2014) “Influencia de la 
Motivación Laboral en la Productividad en la Financiera 
Uno Oechsle – Huancayo” (tesis de pregrado). 
Universidad Nacional del Centro del Perú, Huancayo, 
Perú. 
 
La motivación es clave vital para que los trabajadores se 
puedan desenvolver laboralmente, es importante mantener al 
personal motivado no solo con recursos financieros, sino 
con reconocimientos o agradecimiento por los logros y el 
aporte que brinda a la empresa. 
El autor determina que un trabajador motivado puede 
realizar mejores tomas de decisiones y cumplir con su 
productividad. 
 
b. Mamani, L. (2016) “Motivación y Desempeño Laboral en 
la Institución Financiera Mibanco de la Ciudad de Puno, 
del Año 2016” (tesis de pregrado). Universidad Andina 
Néstor Cáceres Velásquez, Puno, Perú. 
 
Según los resultados obtenidos considera que no hay un 
reconocimiento por desempeño y los jefes no tienen una 
adecuada relación con sus subordinados.  
Según el autor, la motivación intrínseca y extrínseca está 
ligada con el desempeño laboral y es importante que se 
definan bien que tipos de incentivos se pueden dar según la 
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realidad de la empresa y en qué tiempo se tendrían que 
realizar. 
 
c. Reátegui, L. (2017) “Influencia de la motivación en el 
desempeño laboral de los trabajadores de la Institución 
Educativa Integrado N° 0176 Ricardo Palma, de 
Huingoyacu, distrito San Pablo, provincia de Bellavista, 
región San Martín 2016”  (tesis de pregrado). Escuela de 
Posgrado Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto, Perú. 
 
La motivación de este trabajo se muestra en 3 niveles, 11% 
bueno, 37% regular y 52% malo, lo cual demuestra que, más 
de la mitad del personal no se siente motivado para realizar 
sus labores con tranquilidad, ocasionado por diversos 
factores que se dan internamente y solo un grupo pequeño 
de trabajadores se desempeña normalmente sintiéndose 
motivados para poder cumplir sus funciones. 
 
d. Supo, A. & Choquepuma, K. (2016) “Análisis de la 
relación entre la Satisfacción Laboral y la Motivación que 
presenta el personal de la empresa Compartamos 
Financiera S.A. Arequipa 2015” (tesis de pregrado). 
Universidad Nacional San Agustín, Arequipa, Perú. 
 
Se ha determinado que la empresa Compartamos Financiera 
S.A presento un porcentaje regularmente aceptable en un 
40.36%,  y de manera parcialmente alto en 36.32% llegando 
a concluir que pueden realizar mejoras en los factores 
planteados en el trabajo, mejorando el nivel de la 
motivación debido a que es medianamente aceptable en los 
trabajadores. 
 
La propuesta planteado es importante porque permitirá tener 
una visión más detallada en realizar tomas de decisiones en 
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beneficio a la empresa y los trabajadores, con la finalidad 
que puedan implementar estrategias de motivación y 
practicarlo en actividades específicas para satisfacer las 
necesidades del colaborador, mejorando su desempeño e 
incrementando la satisfacción. 
 
 
e. Santa Maria, L. (2017) “Factores motivacionales que 
afectan en las ventas de los representantes financieros del 
Banco Interbank tienda 615, en el año 2016” (tesis de 
pregrado). Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo, 
Perú. 
 
Los factores motivacionales afectan directamente a las 
ventas, porque no hay motivación del representante de 
finanzas, motivo por el cual no se alcanzan las metas 
propuestas por la gerencia. Se menciona que la motivación 
puede ser intrínseca o extrínseca, lo cual ayudará y permitirá 











4.1.2. ANTECEDENTES INTERNACIONALES   
 
 
a. Castro, P. (2016) “El papel de los valores hacia el trabajo 
en la motivación laboral y el desempeño de trabajadores de 
PYMES Potosinas” (tesis de grado). Universidad 
Autónoma de San Luis Potosí, San Luis Potosí, México. 
 
El trabajo realizado por el autor define que la motivación 
intrínseca de los trabajadores es generada por un gusto o 
interés en diferentes actividades que realizan. Por lo 
expuesto los trabajadores encuentran una relación entre sus 
valores y funciones para desarrollar sus actividades de la 
mejor manera; asimismo es importante que siempre se 
realicen mejoras para incrementar la producción sin 
descuidar la gestión humana. 
 
b. Montenegro, J. (2016) “Influencia de la motivación en la 
eficiencia productiva de los trabajadores de la empresa 
“Panadería y Repostería Belén” en el municipio de 
Matagalpa en el II semestre del año 2015” (tesis de 
pregrado). Universidad Nacional Autónoma de 
Nicaragua Managua, Metagalpa, Nicaragua. 
 
El autor define que, el ambiente donde trabajan tiene que 
estar bien distribuido para hacer el uso adecuado y rápido de 
las herramientas de trabajo, así mismo ayuda a que se 
mejore el clima laboral con una buena distribución de los 
espacios, con la finalidad de no buscar incentivos 
económicos y que los trabajadores se sientan motivados por 




c. Polanco, C. (2014) “El Clima y la Satisfacción en los 
Docentes Del Instituto Tecnológico de Administración De 
Empresas (Intae) de la Ciudad de San Pedro Sula, Cortes” 
(tesis de maestría). Universidad Pedagógica Nacional 
Francisco Mozarán, Tegucigalpa, Honduras. 
  
El clima laboral influye en sus diferentes dimensiones de 
satisfacción laboral con las emociones del colaborador. 
El diseñar y establecer mejoras en el clima laboral ayudará a 
disminuir las debilidades y buscar mejoras para que los 
trabajadores se mantengan productivos y satisfechos 
compartiendo una misma cultura organizacional 
 
d. Rodríguez, H. (2015) “Propuesta de mejora del Clima 
Laboral y Cultura Organizacional en el Ministerio de 
Coordinación de Desarrollo Social” (tesis de grado). 
Universidad de las Fuerzas Armadas, Sangolqui, 
Ecuador. 
 
El clima laboral es percibido de forma positiva sin embargo 
es necesario realizar mejoras en implementación de gestión 
en toda la organización. Desarrollando planes de desempeño 
en funciones laborales con la finalidad de obtener un 
crecimiento profesional  
 
e. Sierra, M. (2015) "El Clima Laboral en los/as 
Colaboradores/as del Área Administrativa Del Hospital 
Regional De Cobán, A.V." (tesis de grado). Universidad 
Rafael Landivar, San Juan Chamelco, Guatemala. 
 
El autor menciona que las interacciones de los trabajadores 
del mismo ámbito son buenas, porque se apoyan todos. 
Se determina que mantener una comunicación positiva 
permite un mejor desenvolvimiento dentro y fuera del área 
20 
 
de trabajo, contribuyendo a interactuar eficazmente con 









Clima laboral está relacionado con el ambiente o lugar de trabajo, 
tener un estado de ánimo bueno ayudará a los trabajadores cumplir 
sus funciones y las metas trazadas, existen varias características 
como la independencia, organización, espacio físico, liderazgo, 
salarios y compromiso, los cuales están relacionadas para permitir 
que se desarrolle un buen clima laboral dentro de la empresa.  
 
La productividad de la empresa, ayuda a tener un clima laboral 
positivo para que el personal trabaje en confianza, mediante el cual 
podrán participar de manera activa aportando ideas, las cuales 
ayudarán a cumplir con los objetivos y metas trazadas.  
 
El jefe tiene un papel importante con su personal a cargo, porque es 
necesario que se involucre y mantenga un trato equilibrado, 
demostrando su comportamiento en diferentes situaciones, si es 
autoritario y tiene falta de motivación, su interés en las labores será 
baja y no se verá un buen cumplimiento en las labores a realizar. 
El optimismo, colaboración y amabilidad son palabras claves para 
que una empresa tenga un adecuado clima laboral; sin embargo, en 
muchas ocasiones no hay entendimiento entre los trabajadores. 
 
                  Dimensiones  
Según Sonia Palma, el clima laboral relaciona al trabajador con sus 





Los factores existentes que se desarrollan en un clima laboral están 
relacionados en posibilidades al desarrollo del personal y son los 
siguientes: 
Supervisión: Es la influencia que se tiene con los diferentes equipos 
de trabajo enfocando en el logro de los objetivos. 
Comunicación: Es la interacción de las personas y áreas en la 
organización. 
Condiciones laborales: Recursos para cumplir con las labores 
encargadas. 
 
Elementos del clima laboral 
  
Para el trabajo que realizamos tomamos en consideración algunos 
elementos subjetivos del clima laboral, estos son: 
  
Responsabilidad: Es actuar correctamente en diferentes situaciones. 
  
Desarrollo: Realización de cada uno frente al lugar de trabajo y las 
funciones laborales. 
  
Conflictos: Diferencias entre los trabajadores tanto jefes y 
subordinados, aceptan criticas diferenciadas. 
  
  
Tipos de Clima laboral 
  
 Autoritario: Se basa en dos grupos, los cuales demuestran el nivel 
de confianza que existe entre jefes y trabajadores, estos son: 
  
a) Autoritarismo Explotador: La jefatura no cree en sus 
trabajadores. 
b) Autoritarismo Paternalista: La confianza entre jefatura y 




 Participativo: El clima participativo se divide en dos ámbitos, los 
cuales dan a conocer de qué manera se realizan las decisiones en la 
organización tanto para jefes como trabajadores. 
a) Participativo – Consultivo: Existe confianza entre jefatura y 
trabajadores en donde los trabajadores pueden tomar 
decisiones en baja escala mientras que la jefatura lo hace en 
altos niveles. 
b) Participativo en Grupo: La jefatura confía plenamente en sus 
trabajadores, las decisiones son equilibradas en toda la 














Es una emoción que las personan poseen por diversos motivos, para 
lograr sus objetivos. Se puede agregar que la motivación se 
direcciona a un proceso mental y psicológico donde las personas 
hacen su mayor esfuerzo para tener una duración en el proceso del 
logro de objetivos propuestos personalmente. 
 
La motivación es una conducta que fortalece, direcciona y llega a 
tener un propósito para hacer cumplir  determinados procesos que se 
le asigne en una organización y es su propia fuerza interna que 
ayudara a cumplir su meta. 
 
Cuando se tiene buena interacción con las personas en distintas 
situaciones laborales, es porque existe una fuerza energética que el 
individuo produce manteniendo una conducta persistente y 
direccionada para alcanzar los resultados que la organización 
establece. 
 
Por lo antes expuesto, una coacción o amenaza no es necesaria para 
que las personas puedan alcanzar  las metas de la organización que 
planifica para cada mes y para todo el año, la contribución 
importante que tienen los trabajadores es el  crecimiento del logro de 
los objetivos, comprometiéndose en el cumplimiento de sus labores y 





Sostiene como el impulso a realizar determinadas funciones porque 
nos agrada y nos satisface hacerlas sin la necesidad de tener alguna 
recompensa por los logros que se pueden obtener; se relaciona 
directamente con el compromiso y diversión cuando implica 
desarrollar una actividad. 
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En las personas el estado de ánimo se relaciona con la motivación, 
ayudando a tener un mejor desempeño en las funciones que realiza, 
si una conducta está bien autorregulada se logra tener un interés y se 
encuentran necesidades. 
 
Los reconocimientos en una organización son importantes para los 
trabajadores 
Reconocer el esfuerzo de los trabajadores por los logros que ha 
obtenido es importante, la empresa tiene que incentivar y reconocer 
cuando hacen un buen trabajo, de esa manera los trabajadores se 
sentirán importantes. 
 
La motivación intrínseca se tiene tres elementos que la fundamentan 
autonomía es desarrollar diferentes actividades por un propio interés, 
maestría es el poder de realiza o que se ejerce en una actividad y 
propósito es la finalidad donde se quiere llegar  
 
 
 Motivación Extrínseca 
 
Se enfoca en la recompensa económica pero no asegura tener una 
mejora en la productividad. Si para los empleados la motivación es 
materia, el lugar donde trabajan no lo podrán percibir para 
desarrollarse personalmente y los logros que puedan tener lo ayudará 
a conocer mejor y potenciar las cualidades 
Los programas de incentivos no se desarrollan en comisiones y 
recompensas el trabajador tienen que valorarse y buscar incentivos 
como ser reconocidos por los logros, contribuye a las nuevas ideas y 
es participativo. Así mismo este tipo de motivación es del exterior y 
significa que cualquier estimulo que sucede en el entorno llega a 
influir de forma positiva o negativa. 
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Se ha determinado que el clima laboral, la seguridad y salud en el 
trabajo son elementos donde existe influencia en el desempeño de 
sus labores, al encontrar estos pequeños inconvenientes es 
recomendable poder solucionarlo, enfocado en el desempeño y el 
bienestar de las personas 
Motivación Positiva 
 
Es un proceso donde la persona tiene un estímulo de gracias al tener 
un elogio por la obtención de un reconocimiento positivo por el 
compromiso de realizar las actividades, de alguna forma siempre 
buscan tener oportunidades para mejorar y demostrar sus 
capacidades. 
Para alcanzar una meta es importante demostrar la personalidad y la 
motivación que lo impulse a seguir saliendo adelante por distintas 
adversidades que se puedan presentar 
 
Así mismo el esfuerzo que el trabajador realice ayudara a sobresalir y 
conseguir el éxito porque puede controlar y desarrollar sus 

























4.1.4. HIPÓTESIS PRINCIPAL   
 
El clima laboral se relaciona positivamente con la 
motivación de los trabajadores del área de Telemarketing 
en el Call Center del Banco Falabella S.A. en el distrito de 
Lima Cercado en el primer semestre del año 2018 
 
4.1.5. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS   
 
a) El clima laboral se relaciona con la motivación extrínseca 
de los trabajadores del área de Telemarketing en el Call 
Center del Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima 
Cercado en el primer semestre del año 2018.  
 
b) El clima laboral se relaciona con la motivación intrínseca 
de los trabajadores del área de Telemarketing en el Call 
Center del Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima 
Cercado en el primer semestre del año 2018. 
 
c) El clima laboral se relaciona con la motivación positiva de 
los trabajadores del área de Telemarketing en el Call 
Center del Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima 
Cercado en el primer semestre del año 2018. 
 
4.1.6. DEFINICIÓN DE LAS VARIABLES   
 
 




Ambiente donde se relaciona el humano con los espacios 










b) VARIABLE INDEPENDIENTE 
 
Motivación 
Es una fuerza interior de las personas que está dirigido en 
un propósito u objetivo que considera importante. 
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Materiales para cumplir las funciones laborales 
Supervisión 
 
Es la influencia que se tiene con los diferentes equipos de 
trabajo enfocado en el logro de objetivos. 
Comunicación 
 





Responsabilidad Es actuar correctamente en diferentes situaciones. 
Desarrollo 
Es el desenvolvimiento de las personas en diferentes 
circunstancias. 




Autoritario Es el abuso de funciones con sus subordinados. 
Participativo Es involucrarse en diversas actividades 
Variable 
Dependiente 





Habilidad interna de la persona al realizar 
actividades. 
Progreso Continuidad de desarrollo. 
Actitud 
Disposición a comportarse para realizar 
determinadas actividades. 
EXTRINSECA 
Salario Retribución por el trabajo realizado. 
Elogios Felicitar por los logros alcanzados. 
Recompensa Premiar por una buena causa. 
POSITIVA 
Conducta Comportamiento que tiene uno mismo. 
Educación 
Nivel académico que tiene las personas para asumir 
determinadas funciones laborales. 
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4.1.7. GLOSARIO DE TÉRMINOS    
 
 
1. Ambiente:  
Que rodea a una persona o circula a su alrededor. 
 
2. Actitud: 
Disposición a comportarse para realizar determinadas actividades. 
 
3. Autoridad: 
Responsable del área solicitante, encargado de autorizar o rechazar la 
solicitud de acceso. 
 
4. Anulación: 
Dejar sin efecto una venta o una acción que se estaba realizando. 
 
5. Amenaza: 
Acción no deseada, que provoca daños materiales o humanos. 
 
6. Correlación: 
Relación de dos o varias acciones. 
 
7. Conclusión: 
Decisión obtenida por un estudio.  
 
8. Comisiones: 
Es el incentivo generado por un buen trabajo 
 
9. Confidencialidad: 
Característica en la información que sólo es divulgada a personas, 
entidades y procesos autorizados, con el derecho de obtenerla en el 
momento indicado y con previa autorización. 
 
10. Contrato: 




Medidas adoptadas para comprobar y verificar el cumplimiento de 




Interacción de dos a más personas. 
 
13. Colaborador: 
Persona que siempre está dispuesta a colaborar con otros.  
 
14. Clima laboral: 
Es el ambiente donde se relaciona el humano con los espacios físicos 
y desarrolla su trabajo buscando el mejoramiento continuo. 
 
15. Datos personales: 
Información particular mediante la cual se puede identificar a un 
individuo y conocer de manera efectiva sus características, 
preferencias, antecedentes u otra información relacionada.  
 
16. Disponibilidad: 
Característica de la información que es accesible en el momento que 
se necesita. 
 
17. Daño material: 
Daño soportado por los bienes materiales o físicos de una persona. 
 
18. Daño moral: 
Perjuicio relacionado con el espíritu, diferente al daño material: el 
dolor, la angustia, la tristeza, el abandono.  
 
19. Documento Digital: 




20. Documento físico: 
Información o estructura que contiene datos específicos y 
proporciona criterios a revisar en físico. 
 
21. Encuesta: 
Preguntas dirigidas a las personas con el propósito de obtener datos. 
 
22. Funciones: 
Concordancia de dos dimensiones de permita tener una relación a 
alguna actividad a realizar 
 
23. Gerencia: 
Alto cargo organizacional encargado de ejecutar, desarrollar acciones 
en la empresa. 
 
24. Grupos informales: 
Unión de personas no formalizadas ni definidas por la institución. 
 
25. Involucrar: 
Hacer que la persona sea cómplice en temas a tratar y pueda 
colaborar con la empresa. 
 
26. Influencia: 




Todo tipo de registro físico o virtual, que contribuye a una 
distribución o almacenamiento. 
 
28. Información de uso interno: 
Información que solo los trabajadores manejan para sus funciones 





Característica de la Información que es completa, exacta y válida, 




Es una fuerza interior de las personas que está dirigido en un 
propósito u objetivo que considera importante. 
 
31. Políticas: 
Son reglas de negocio e instrucciones generales que se difunde a 
miembros de la organización para actuar. 
 
32. Procedimiento: 
Son las pautas específicas para los colaboradores y/o proveedores, 
quienes deben aplicarlo para hacer sus tareas. 
 
33. Producción: 
Es el volumen de ventas obtenidas por las actividades comerciales. 
 
34. Propietarios de información: 
Aquellas personas que han sido formalmente designadas como 
responsables de la información directamente relacionada a un área de 
control o proceso especificado. 
 
35. Planificación: 
Acciones a realizar en corto o largo plazo. 
 
36. Telemarketing: 




4.2 METODOLOGÍA   
 
4.2.1. METODOS DE INVESTIGACIÓN   
 
Para ejecutar el presente trabajo utilizamos el método descriptivo 
cuantitativo, aplicando una técnica de encuesta, lo que permite recopilar 
opiniones a través de cuestionarios de nuestra muestra planteada, con la 
finalidad de esclarecer el tema de interés del investigador y por otro lado 
también utilizamos, la técnica de observación, siendo una evaluación 
detallista y amplia de un evento o circunstancia. 
 
4.2.2. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN   
 
Es cuantitativo, utilizado para obtener datos, para responder las preguntas, 
comprobar la hipótesis planteada y confiar en la evaluación de resultados 
con la finalidad de determinar patrones del comportamiento de la 
población. 
 
4.2.3. NIVEL DE LA INVESTIGACIÓN   
 
El trabajo es descriptivo explicativo porque permite detallar características 
y perfiles de personas o trabajadores, con la finalidad de mostrar con 
exactitud los sucesos relacionados con el clima laboral y la motivación. 
 
4.2.4. TIPO DE INVESTIGACIÓN   
 
Es descriptivo cuantitativo, con la finalidad de conocer la relación de la 
variable clima laboral con la variable motivación de los trabajadores.  
Así mismo decimos que la investigación es descriptiva porque 
especificamos las características más importantes de un suceso a analizar. 
 
4.2.5. POBLACIÓN   
 
La población considerada comprende total de los trabajadores en el área de 
Telemarketing Call Center del Banco Falabella S.A. que asciende a un 




4.2.6. MUESTRA   
 
Según Salcedo (1990), nuestra muestra es de tipo probabilística, 
puesto que los integrantes de la población tendrán la misma 
posibilidad de ser parte; y calcular el tamaño de la muestra; 
aplicando una formula nos  da el resultado una muestra de 73 
personas para encuestar el área de Telemarketing Call Center del 











*(120) *  (0.05) * (0.95) 















                Z
2 
*N *  p * q 
 n =   ______________________ 




 * p *q 
Dónde:  
n = Muestra 
N = Total de población 
Z = 1.96 al cuadrado (nivel de confianza es del 95%) 
p = proporción esperada (en este caso 5% = 0.05) 
q = 1 – p (en este caso 1-0.05 = 0.95) 




4.2.7. UNIDAD DE ANÁLISIS   
 
Para analizar, procesar y obtener  resultados se ha trabajado en el programa 
informático SPSSv22 y en Microsof Excel. 
 
a) Análisis cuantitativo: El análisis es estadístico, se utilizó el 
programa informático estadístico SPSS v22. 
b) Análisis cualitativo: Los gráficos se desarrollaron en Microsoft 
Excel. 
 
Descriptivo: Los resultados se desarrollaron y represento en gráficos, 
resultados absolutos y relativos. 
 
Inferencia: Aplicamos la prueba estadística (Chi2) de independencia de 
criterios, para definir la relación de nuestras variables que se está 
estudiando, teniendo el nivel de significancia de p< 0.05. 
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4.2.8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN   
 
Según Sampieri (2003), nuestro diseño es no experimental de corte 
transversal, recopilando información para un solo momento y en un tiempo 
único, el cual será analizado permitiendo medir el clima laboral y la 
motivación de los trabajadores, no se realizará manipulación de las 
variables, con la finalidad de observar el fenómeno a estudiar en un 












 M: Muestra  
 O1: Clima laboral 
 O2: Motivación 




4.2.9. TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN   
 
Para el estudio realizado se utilizó un cuestionario, el cual permitirá 
evaluar las opiniones y actitudes de una persona, así como conocer el 
grado de conformidad entre el clima laboral y la motivación.  
 
 
4.2.10. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN   
 
El instrumento utilizado es la encuesta Likert, la cual consta de 32 Ítems, 
16 en la recopilación de datos de la variable independiente (Clima Laboral) 
y los otros 16 Ítems para la variable dependiente (Motivación), en la cual 
se consignó 08 indicadores para cada una de las variables y 2 preguntas por 
cada indicador para obtener información materia de estudio. 
 
El Instrumento (Encuesta), fueron validadas por tres expertos en la materia, 
como son: el Lic. Alfaro Ramírez, David Crisanto, la Lic. en psicología, 
Del Águila Posadas, Norma Anabell y el Lic. Pacheco Menéndez, Isaac 







5. PLAN DE ACTIVIDADES Y CALENDARIO  
 
5.1 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS   
 
a. Tramite documentario para aprobación de proyecto 
b. Aplicación de instrumento. 
c. Tabulación de datos. 
d. Análisis de resultados  
e. Elaboración de avance de desarrollo de proyecto 
f. Elaboración de informe preliminar 





5.2     PRESUPUESTO DE INVESTIGACIÓN 
 
 







1 RECURSOS HUMANOS 
a Digitador 01 Unidad S/ 500 S/ 500 
b Estadístico 01 Unidad S/ 500 S/ 500 
c Metodólogo 01 Unidad S/ ------ S/ 0 
d Investigador 01 Unidad S/ ------ S/ 0 
 Total S/ 1,000 
2 BIENES 
a Hoja bond A4 06 Millar S/ 25 S/ 150 
b Lápices 06 Unidad S/ 3 S/ 18 
c Plumones 03 Unidad S/ 2 S/ 6 
d CD 06 Unidad S/ 3 S/ 18 
e USB 16 GB 01 Unidad S/ 70 S/ 70 
f Tintas para Impresora 04 Cartucho S/ 35 S/ 140 
 Total S/ 402 
3 SERVICIOS 
a Internet 100 Horas S/ 1 S/ 100 
b Impresión 1,000 Hojas S/ 0.10 S/ 100 
c Anillados 01 Unidad S/ 5 S/ 5 
d Movilidad -------- --------- S/ 150 S/ 150 
e Otros -------- -------- S/ 100 S/ 100 
 Total S/ 455 
 TOTAL GENERAL  S/ 1857 
 




5.3      TABLA DE GANTT   
 
  
ACTIVIDADES MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC 
Tramite documentaria para 
aprobación de proyecto 
                    
Aplicación de instrumento                     
Tabulación de datos                     
Análisis de resultados                     
Elaboración de avance de 
desarrollo de proyecto 
                    
Elaboración de informe final                      




6. INDICADORES DE LOGRO DE LOS OBJETIVOS  
 
6.1 PRUEBA DE HIPÓTESIS  
 
Principal 
El clima laboral se relaciona positivamente con la motivación de 
los trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima Cercado en el primer 




Ho: El Clima laboral no se relaciona positivamente con la 
motivación de los trabajadores del área de telemarketing 
en el Call Center del Banco Falabella S.A en el distrito de 
Lima Cercado en el primer semestre del año 2018. 
 
Ha: El Clima laboral se relaciona positivamente con la 
motivación de los trabajadores del área de telemarketing 
en el Call Center del Banco Falabella S.A en el distrito de 




















Ho:  = 0 
Ha:  ≠ 0 
 
Nivel de Significancia  = 0,05 
Valor Tabular con  = 0,05 y n-2 = 73 –2 = 71 grados de libertad. 
Valor Tabular = 2,02 
 



































 = 2,76 
 




T calculado = 2,76 > Valor Tabular = 2,02 
 
 
Podemos decir que se rechaza la hipótesis nula de que el clima 
laboral no se relaciona positivamente con la motivación de los 
trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del Banco 
Falabella S.A. en el distrito de Lima Cercado en el primer semestre 
del año 2018 
 
Conclusión:  
El Clima laboral del área de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima Cercado en el primer 
semestre del año 2018, si se relaciona positivamente con la 





r es el coeficiente de correlación. 
 
















Primera Hipótesis Específica: 
 
El clima laboral se relaciona con la motivación extrínseca de los 
trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del Banco 





Ho: El clima laboral no se relaciona con la motivación extrínseca de 
los trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima Cercado en el primer 
semestre del año 2018. 
 
Ha: El clima laboral se relaciona con la motivación extrínseca de los 
trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima Cercado en el primer 







Ho:  = 0 
Ha:  ≠ 0 
 
Nivel de Significancia  = 0.05 
Valor Tabular con  = 0,05 y n-2 = 73 –2 = 71 grados de libertad. 
Valor Tabular = 2,00 
 

































 = 4,5 
 




T calculado = 4,5 > Valor Tabular = 2.02 
 
 
Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula de que el clima laboral no  se 
relaciona con la motivación extrínseca de los trabajadores del área de 
Telemarketing en el Call Center del Banco Falabella S.A. en el distrito de 
Lima Cercado en el primer semestre del año 2018. 
 
Conclusión: 
El clima laboral si se relaciona satisfactoriamente con la motivación 
extrínseca de los trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center 
del Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima Cercado en el primer 







r es el coeficiente de correlación. 
 



















El clima laboral se relaciona con la motivación intrínseca de los 
trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del Banco 
Falabella S.A.  en el distrito de Lima Cercado en el primer semestre del 
año 2018. 
 
Ho: El clima laboral no se relaciona con la motivación intrínseca  los 
trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del Banco 
Falabella S.A. en el distrito de Lima Cercado en el primer semestre del 
año 2018.  
 
Ha: El clima laboral se relaciona con la motivación intrínseca  
trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del Banco 


























Ho:  = 0 
 
Ha:  ≠ 0 
 
Nivel de Significancia  = 0.05 
 
Valor Tabular con  = 0,05 y n-2 = 73 –2 = 71 grados de libertad. 
 
Valor Tabular = 2,00 
 

































 = 3,18 
 




T calculado = 3,18 > Valor Tabular = 2.02 
 
 
Podemos decir que se rechaza la hipótesis de que el clima laboral no se 
relaciona con la motivación intrínseca de los trabajadores del área de 
Telemarketing en el Call Center del Banco Falabella S.A. en el distrito 
de Lima Cercado en el primer semestre del año 2018. 
 
Conclusión: 
El clima laboral si se relaciona con la motivación intrínseca trabajadores 
del área de Telemarketing en el Call Center del Banco Falabella S.A. en 






r es el coeficiente de correlación. 
 













Tercera Hipótesis Específica: 
 
Planteamiento: 
El clima laboral se relaciona con la motivación positiva de los 
trabajadores del área de Telemarketing en el Call Center del Banco 
Falabella S.A en el distrito de Lima Cercado en el primer semestre del 
año 2018. 
 
Ho: El clima laboral no se relaciona con la motivación positiva de los 
trabajadores del área de Telemarketing en el Call center del Banco 
Falabella S.A. en el distrito de Lima Cercado en el primer semestre del 
año 2018. 
 
Ha: El clima laboral se relaciona con la motivación positiva de los 
trabajadores del área de Telemarketing en el Call center del Banco 


























Ho:  = 0 
 
Ha:  ≠ 0 
 
Nivel de Significancia  = 0.05 
 
Valor Tabular con  = 0,05 y n-2 = 73 –2 = 71 grados de libertad. 
 
Valor Tabular = 2,00 
 
































 = 3,18 
 




T calculado = 3,18 > Valor Tabular = 2.02 
 
 
Podemos decir que se rechaza la hipótesis nula que el clima laboral no 
se relaciona con la motivación positiva de los trabajadores del área de 
Telemarketing en el Call center del Banco Falabella S.A. en el distrito 
de Lima Cercado en el primer semestre del año 2018. 
 
Conclusión: 
El clima laboral si se relaciona con la motivación positiva de los 
trabajadores del área de Telemarketing en el Call center del Banco 











r es el coeficiente de correlación. 
 













7. FUENTES DE INFORMACIÓN  
 





UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DEL PERÚ 
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS 
 
CUESTIONARIO SOBRE CLIMA LABORAL Y MOTIVACION 







Grado de Instrucción: __________________  




El cuestionario está referido al clima laboral y la motivación dentro de 
su empresa, el cual le rogamos que resuelva con toda veracidad. 
 

























Nº Preguntas Alternativas 
 CLIMA LABORAL 1 2 3 4 5 
1 ¿Cómo califica los materiales dentro del 
ambiente donde trabaja? 
     
2 ¿En qué condiciones se encuentran los 
materiales de trabajo?  
     
3 ¿Cómo considera la supervisión dentro de 
su área de trabajo? 
     
4 ¿Cómo calificaría la gestión de su 
supervisor? 
     
5 ¿Cómo considera que es la comunicación 
en la empresa? 
     
6 ¿En su área de trabajo, la comunicación es:      
7 ¿Cómo considera la responsabilidad de su 
área de trabajo? 
     
8 ¿Cómo consideras la responsabilidad en el 
uso de materiales de trabajo?  
     
9 ¿Cómo cree que es el desarrollo dentro de 
su área? 
     
10 ¿Cómo calificaría el desarrollo de su jefe 
directo? 
     
11 ¿Cómo considera usted el conflicto en su 
área de trabajo? 
     
12 ¿Cómo manejan situaciones de conflicto 
dentro de su área? 
     
13 ¿Cómo considera usted el trabajo 
autoritario en su área? 
     
14 ¿Cómo califica un trabajo autoritario?      
15 ¿El área donde trabaja se considera 
participativa? 
     
16 ¿Cómo calificaría usted su nivel de 
participación? 





Nº Preguntas Alternativas 
 MOTIVACION 1 2 3 4 5 
17 ¿Cómo considera la competencia en su 
área de trabajo? 
     
18 ¿En qué nivel se encuentra la 
competencia entre sus compañeros? 
     
19 ¿Cómo es el progreso de cumplimiento en 
su área de trabajo? 
     
20 ¿Usted cree que sus compañeros tienen 
un progreso continuo? 
     
21 ¿Cómo considera su actitud con los 
trabajadores de su área de trabajo? 
     
22 ¿Cómo cree usted que es la actitud de 
sus compañeros? 
     
23 ¿Cómo califica su salario?      
24 El salario promedio del área es:      
25 ¿Cómo calificaría los elogios de su jefe?      
26 ¿Cómo son los elogios dentro de su área?      
27 Ante un buen trabajo, la recompensa es:      
28 ¿Cómo considera la recompensa en su 
área de trabajo? 
     
29 ¿Cómo califica la conducta de sus 
compañeros? 
     
30 La conducta de su jefe con usted es:      
31 ¿Cómo es la continuidad educativa dentro 
del área de trabajo? 
     
32 ¿Cómo calificaría la educación para 
oportunidades laborales en la 
organización? 




Tabulación de las encuestas representada en porcentajes 
 
 





El presente gráfico representado en porcentaje, se obtuvo por la aplicación de 
la encuesta y se puede observar que los diferentes indicadores miden el 
ambiente donde se desarrolla las actividades diarias de trabajo y se busca del 
mejoramiento continuo. 
Luego de haber realizado la evaluación podemos decir que los trabajadores 
del área de Telemarketing en el Call Center del Banco Falabella S.A tienen: 
 
En el indicador de condiciones laborales 
 El 40% indica que las condiciones laborales son malas, debido a que no 
cuentan con los materiales necesarios para cumplir con sus labores 
diarias, y solo el 10% considera que las condiciones laborales son buenas, 
debido a que si cuentan con los materiales para poder trabajar. 
En el indicador de supervisión 
 El 39% de los encuestados menciona que la supervisión es deficiente, 
debido a que los supervisores no cumplen su rol como tal y el 10% 
considera que la supervisión es buena. 
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En el indicador comunicación 
 El 34% de los encuestados refleja que tienen una mala comunicación 
debido a que se forman grupos de intereses personales perjudicando el 
trabajo en equipo y solo el 16% considera que existe una adecuada 
comunicación. 
En el indicador de responsabilidad  
 El 44% de los encuestados manifiesta que la responsabilidad en el área es 
mala, debido a que no todos cumplen con sus labores  y el 4% considera 
que la responsabilidad es buena. 
En el indicador de desarrollo 
 El 34% de los encuestados manifiesta que el desarrollo del área es malo y 
solo el 4% menciona que el desarrollo es excelente. 
En el indicador conflictos 
 El 36% de los encuestados manifiesta que el conflicto es deficiente y solo 
el 15% menciona que es excelente, lo cual nos indica que no existe 
mucho conflicto entre los trabajadores. 
En el indicador autoritario 
 El 29% de los encuestados considera que el autoritarismo en el área es 
deficiente y el 23% considera que es excelente. 
En el indicador participativo 
 El 27% de los encuestados considera que la participación de los 
trabajadores es regular o intermedio y solo el 7% menciona que la 











El presente gráfico representado en porcentaje, se obtuvo por la aplicación de 
la encuesta y se puede observar que los diferentes indicadores pueden afectar 
la motivación de los trabajadores. Se considera que, reduciendo el nivel de los 
indicadores, se llega a tener un nivel más alto de producción.  
Luego de haber realizado la evaluación podemos decir que los trabajadores 
del área de Telemarketing en el Call Center del Banco Falabella S.A tienen: 
 El 40% de los encuestados presentan una competencia deficiente que 
genera una costumbre a permanecer en un estado habitual de 
insatisfacción consigo misma y solo el 11% considera que su 
competencia es alta. 
 El 34% de los encuestados presentan un progreso malo y solo el 9% tiene 
un progreso excelente. 
 El 40 % tienen baja actitud de confianza en sí mismo, debido a que 
piensan que algo va a salir mal, su rendimiento disminuye y solo el 3% si 
tienen una excelente actitud el cual les permite llegar a sus objetivos. 
 El 34% indica que su salario es malo, y solo el 5% menciona que su 
salario es excelente. 
 El 36% del personal considera que los elogios que dan por el 




 El 36% menciona que la recompensa es regular o intermedia debido a que 
los supervisores no dan un incentivo constante ante el cumplimiento de 
alguna meta trazada y solo el 3% considera que la recompensa es 
excelente. 
 El 32% de los trabajadores considera que la conducta que tienen en la 
empresa es regular o intermedio debido a que no encuentran la confianza 
necesaria por parte de los supervisores y el 19% considera que la 
conducta es buena.   
 El 49% de los encuestados considera que la educación dentro de la 
empresa es deficiente, debido a que al tener horarios rotativos los 
trabajadores no pueden organizar su tiempo, lo que impide seguir 







7.3. MATRIZ DE CONSISTENCIA    
 
PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS 
VARIABLES E 
INDICADORES MUESTRA METODOLOGIA INSTRUMENTO 
Pregunta general Objetivo general Hipótesis general Clima Laboral 
¿Cómo se relaciona el clima laboral con la 
motivación de los trabajadores del área de 
Telemarketing en el Call Center del Banco 
Falabella S.A. en el distrito de Lima Cercado 
en el primer semestre del año 2018? 
Relacionar el clima laboral con la 
motivación de los trabajadores del área 
de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima 
Cercado en el primer semestre del año 
2018. 
El clima laboral se relaciona positivamente 
con la motivación de los trabajadores del 
área de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima 
Cercado en el primer semestre del año 
2018 
CLIMA LABORAL:        











La muestra de 
estudio es 73 
representado 
en 61% del 
total de 120 
trabajadores 
que cuenta el 
área de 
Telemarketing 




en el distrito 
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explicativo   
 
Diseño:   No 
experimental   
 



















  Preguntas específicas Objetivos específicos Hipótesis especificas Motivación 
 
¿Cómo  se relaciona del clima laboral con la 
motivación extrínseca de los trabajadores 
del área de Telemarketing en el Call Center 
del Banco Falabella S.A. en el distrito de 
Lima Cercado en el primer semestre del 
año 2018? 
 
¿Cómo  se relaciona del clima laboral con la 
motivación intrínseca de los trabajadores 
del área de Telemarketing en el Call Center 
del Banco Falabella S.A. en el distrito de 
Lima Cercado en el primer semestre del 
año 2018? 
 
¿Cómo se relaciona el clima laboral con la 
motivación positiva  de los trabajadores del 
área de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima 




Analizar  la relación del clima laboral con la 
motivación extrínseca de los trabajadores 
del área de Telemarketing en el Call Center 
del Banco Falabella S.A. en el distrito de 
Lima Cercado en el primer semestre del 
año 2018. 
 
Determinar  la relación del clima laboral 
con la motivación intrínseca de los 
trabajadores del área de Telemarketing 
S.A. en el Call Center del Banco Falabella en 
el distrito de Lima Cercado en el primer 
semestre del año 2018. 
 
Evaluar la relación  del clima laboral con la 
motivación positiva de los trabajadores del 
área de Telemarketing en el Call Center del 
Banco Falabella S.A. en el distrito de Lima 
Cercado en el primer semestre del año 
2018 
 El clima laboral se relaciona con la 
motivación extrínseca de los 
trabajadores del área de Telemarketing 
en el Call Center del Banco Falabella 
S.A. en el distrito de Lima Cercado en el 
primer semestre del año 2018.  
 
 El clima laboral se relaciona con la 
motivación intrínseca  de los 
trabajadores del área de Telemarketing 
en el Call Center del Banco Falabella 
S.A. en el distrito de Lima Cercado en el 
primer semestre del año 2018. 
 
 El clima laboral se relaciona con la 
motivación positiva de los trabajadores 
del área de Telemarketing en el Call 
Center del Banco Falabella S.A. en el 
distrito de Lima Cercado en el primer 
semestre del año 2018. 















 Banco Falabella considera que la relación del clima laboral con la 
motivación es importante para sus trabajadores, porque al tener 
personas motivadas ayudará alcanzar los logros mejorando el 
desarrollo de las funciones individuales y grupales teniendo buena 
satisfacción debido a que todos comparten un mismo objetivo; sin 
embargo, este no se refleja en el área de Telemarketing debido a que la 
relación laboral entre jefes y subordinados no es la adecuada, no existe 
mucha comunicación y cada vez que hay cambios, este no se informa 
con el debido tiempo, ocasionando que  la información que se le 
brinde al cliente no sea uniforme. 
 
 Los trabajadores del área de Telemarketing no se encuentran 
motivados debido a que no hay interés por parte del supervisor para 
integrar a su equipo de trabajo, los logros que se obtienen cada mes 
son por esfuerzo individual, por tal motivo solo se dedican a cumplir 
sus funciones con el fin de conservar su trabajo, esto conlleva que sea 
monótono dejando de lado el trabajo en equipo; así mismo los logros 
no son recompensados haciendo que el trabajador no tenga mucho 
interés en cumplir con el objetivo propuesto. 
 
 El supervisor del área de Telemarketing no contribuye a que sus 
trabajadores puedan tener las herramientas necesarias generando un 
estado de ánimo desfavorable el cual afecta el rendimiento productivo 
del trabajador para desarrollar sus actividades laborales. 
 
 Se ha podido observar que las personas que tienen años o un contrato 
indefinido presentan problemas para relacionarse y comunicarse con 
las personas que trabajan en la misma área generando un malestar o 
incomodidad en realizar actividades laborales, consideran que conocen 
bastante el tema y no ayudan de manera adecuada cuando se trata de 





 Se recomienda reunir al equipo una vez por semana antes de iniciar la 
jornada, con el fin de informar sobre los cambios y actualizaciones que se 
vayan a dar, ayudará que el personal se mantenga informado 
constantemente y así puedan llegar a más clientes, de esa manera se 
podrá lograr con más claridad los objetivos trazados. 
 
 Se debe realizar actividades de recreación, por lo menos dos veces al año, 
dentro de ello organizar a todo el personal (ejecutivos y coordinadores) 
en grupos e incentivar a realizar diferentes juegos o actividades en donde 
la participación de cada uno sea de suma importancia obteniendo como 
resultado el trabajo en equipo, con el fin que todos se puedan integrar. 
  
 
 Los jefes deben de reportar el estado en que se encuentra el ambiente de 
trabajo con el fin de mejorar las condiciones físicas, permitiendo que los 
trabajadores tengan mayor comodidad y puedan desarrollar mejor sus 
funciones. 
 
 La gerencia conjuntamente con la jefatura debe organizar capacitaciones 
de atención al cliente, técnicas de venta para el personal y métodos de 
convivencia en el trabajo, con el fin que se sientan motivados y puedan 
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